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Resumen 
Escoe Lewis, Rodolfo 
Diagnóstico de la percepción de los agentes y asistentes de aduanas del servicio 
brindado por parte de los funcionarios de la Sección Técnica Operativa en la Aduana de 
Limón en trámites de importación de mercancías que requieran revisión física con la 
finalidad de proponer medidas para incrementar o mantener la calidad de dicho servicio. 
Programa de Posgrado en Administración y Dirección de Empresas.-Limón, C.R.: 
R. Escoe L., 2015  
 
La Aduana de Limón pertenece al Servicio de Aduanas, y la misma está encargada de 
la facilitación del comercio internacional, todo esto en su jurisdicción (territorio asignado), 
dentro de dicha facilitación uno de los servicios que ofrece y que además es parte del 
control que ejerce se realiza mediante las revisiones a las mercancías objetos de 
importación que ameritan revisión física.  
Los principales participantes de las revisiones físicas son los funcionarios, los agentes 
y asistentes aduaneros, los cuales tienen cierto grado de participación en determinadas 
partes del proceso. 
El objetivo de este proyecto final es el de evaluar la percepción general que el agente y 
asistente aduanero (los cuales pertenecen al sector privado) reciben por parte de los 
funcionarios aduaneros (funcionarios públicos) que participan en el proceso de revisiones 
físicas de mercancías en declaraciones de importación, específicamente en la Sección 
Técnica Operativa, la cual pertenece al Departamento Técnico de la Aduana de Limón. De 
acuerdo con los resultados de la investigación se pretende sugerir algunas estrategias para 
mantener o elevar la calidad del servicio actualmente brindado.  
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Introducción 
  
El comercio internacional cada vez se convierte en un tema de mayor importancia, 
los convenios internacionales, la globalización, las economías de escala y en general el 
mundo actual demanda servicios eficientes en todos los niveles. En ese sentido las aduanas 
son participantes estelares en todo tipo de transacciones de mercancías entre países, con la 
finalidad de promover, facilitar y controlar todos los trámites de manera que se garantice 
los intereses públicos y privados  
A pesar de que las aduanas normalmente son evaluadas por su gestión 
(cumplimiento de objetivos y recaudación), el tema del trato al cliente no constituye uno de 
los ejes fundamentales de manera que no se toma en cuenta a la hora de realizar los 
diagnósticos institucionales. 
Siendo que un participante directo en el sistema de aduanas son los agentes de 
aduana como personas encargadas de realizar una gran cantidad de trámites en 
representación de sus clientes y salvaguardo, el tema de servicio al cliente toma un lugar 
trascendental de forma indirecta en la consecución de funciones institucionales 
En las últimas décadas Costa Rica ha experimentado la apertura comercial en 
mercados monopolizados por el gobierno, como por ejemplo: telecomunicaciones, seguros 
y la banca; estos eventos han hecho que la competencia por captar nuevos clientes elevara 
notablemente la calidad de sus servicios. No obstante, a pesar de que el Ministerio de 
Hacienda (ente recaudador de impuestos) continúa siendo una  institución bajo monopolio 
gubernamental es trascendental que debido a la ausencia de competidores, sea necesario 
mantener un servicio de calidad, principalmente en lo concerniente a servicio al cliente. 
Por lo tanto, con la finalidad de evaluar el  servicio brindado por los funcionarios y 
funcionarias de la Sección Técnico Operativo de la Aduana de Limón a los agentes de 
aduana en las revisiones físicas de mercancías, la cual constituye una de las actividades 
fundamentales de todas las aduanas y que conllevan un contacto directo con los clientes o 
representantes, es que surge el interés por  realizar este proyecto de investigación. 
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La  investigación está estructurada en los siguientes subtemas: Justificación, los 
alcances y las limitaciones del estudio, además los objetivos que se desean alcanzar, tanto 
general como específicos.  Asimismo su contenido capitulario está formado por cuatro 
capítulos en los cuales se desarrolla cada uno de los objetivos específicos, a continuación 
se detalla cada uno de estos. 
Capítulo I titulado “Conceptos teóricos y descripción del Servicio Nacional de 
Aduanas”, presenta los conceptos teóricos referentes al tema de estudio, esto con el 
propósito de ubicar al lector de forma general en el tema de investigación.  
Capítulo II titulado “Descripción de la Aduana de Limón”,  en la cual se hará una 
descripción de la Aduana de  Limón, su estructura organizacional y servicios que 
brinda de manera que se pueda tener el conocimiento necesario sobre la institución objeto 
de estudio. 
Capítulo III titulado “Percepción del servicio de la Sección Técnica Operativa de 
la Aduana de Limón y propuesta de medidas para mantener o incrementar la calidad del 
servicio actual”, se encuentra conformado por el análisis de la información recopilada por 
medio de la aplicación de herramientas mixtas a los agentes de aduanas, que son la fuente 
primaria que nos permitirá medir la percepción del servicio que reciben, además de la 
propuesta de medidas para mantener o incrementar el servicio.  
Capítulo IV titulado “Conclusiones y recomendaciones”, en éste se incluirán las 
conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado de la investigación. 
Se busca con la investigación dar un aporte a la organización en estudio, 
propiciando un beneficio tanto de forma interna como externa, por medio de un 
diagnóstico de la percepción como base, se pretende proponer medidas que mantengan o 
incrementen el servicio brindado en el contexto expuesto. Se espera que las 
recomendaciones sean tomadas en cuenta por parte de la institución y que las mismas 
impacten de manera óptima en el servicio brindado y la imagen institucional. 
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Problema 
 
Actualmente se desconoce la percepción que tienen los agentes y asistentes 
aduaneros del servicio brindado por parte de los funcionarios públicos en muchas de las 
Aduanas del país, y la Aduana de Limón no es una excepción, ante esta situación surge el 
interés por realizar esta investigación con la finalidad de conocer y  evaluar dicho servicio, 
posterior a ello y con base en los resultados elaborar una o varias recomendaciones que 
puedan ayudar a mantener o incrementar la calidad del servicio brindado. En ese sentido se 
puede ahondar en distintitas interrogantes como:  
 ¿Cuál es la formalidad y cordialidad del trato que reciben los agentes y asistentes 
aduaneros?  
 ¿Cómo es el servicio brindado por los funcionarios de la Sección Técnica Operativa a 
los agentes y asistentes aduaneros durante el proceso de importación en mercancías que 
ameriten revisión física?  
 ¿Qué aspectos del servicio brindado por los funcionarios de la Sección Técnico 
Operativo durante el proceso de importación tienen un mayor impacto?  
 ¿Cómo se puede mantener y/o mejorar el servicio brindado por parte de los 
funcionarios de la Sección Técnico Operativo?    
 
Dichos cuestionamientos serán de suma importancia para la investigación, ya que 
son en realidad las preguntas claves que ayudarán a encaminar la dirección de la propuesta. 
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Objetivos 
 
Objetivo General 
 
Evaluar la percepción del servicio al cliente brindado por los Funcionarios de la 
Sección Técnico Operativo de la Aduana de Limón a los agentes y asistentes aduaneros por 
medio de una investigación, con la finalidad de mediante recomendaciones se mantenga o 
incremente la calidad de dicho servicio.  
  
Objetivos Específicos 
 
1. Describir en que consiste el servicio de revisión física de mercancía que ofrecen los  
funcionarios (as) de la  sección Técnica Operativa a los y las agentes y asistentes de 
aduana. 
 
2. Elaborar un instrumento mediante el cual sea posible medir la percepción de los y las 
agentes de aduana con respecto al servicio brindado por los funcionarios (as) del Sección 
Técnica Operativa de la Aduana de Limón. 
 
3. Evaluar mediante un análisis la percepción del servicio brindado por la Sección 
Técnico Operativo de la Aduana de Limón a los agentes y asistentes aduaneros durante el 
proceso de importación mediante revisiones físicas 
 
4. Ofrecer una serie de recomendaciones para  así como la propuesta de medidas para 
mantener o incrementar la calidad del servicio. 
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Alcances 
 
La investigación determinará la percepción de los agentes y asistentes aduaneros del 
servicio brindado por parte de los funcionarios de la Sección Técnico Operativo en los 
trámites de importación de Declaraciones Únicas Aduaneras con revisión física y se 
realizará entre los meses de agosto a diciembre del 2015, propiamente en las instalaciones 
de la Aduana de Limón, dentro de la Sección Técnica Operativa, dejando de lado la 
obtención de información en otras ubicaciones geográficas tanto de la Aduana de Limón 
como en lugares del cantón central o en la provincia. Así mismo se considerarán 
recomendaciones para que se mejore o mantenga dicho servicio en función de los 
resultados obtenidos y el análisis realizado. 
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Limitaciones 
 
En el desarrollo de esta investigación se consideran las siguientes limitaciones: 
 
 Las evaluaciones de servicio al cliente se efectuarán únicamente con agentes y 
asistentes aduaneros que visiten las instalaciones la Sección Técnico Operativa de la 
Aduana de Limón en el periodo de evaluación. 
 
 Las conclusiones a las que se lleguen se obtendrán de una muestra representativa de 
los agentes y asistentes aduaneros debidamente inscritos a los cuales se le brinde algún 
servicio de importación en el periodo a evaluar. 
 
 Las percepciones de los agentes y asistentes serán sobre el servicio en general por 
parte de todos los funcionarios de la Sección Técnica Operativa de la Aduana de Limón. 
 
 El diagnóstico se realizará tomando en cuenta la percepción únicamente de los agentes 
y asistentes aduaneros y no de parte de los funcionarios de la Sección Técnica Operativa de 
la Aduana de Limón. 
 
 El estudio está sujeto al grado de colaboración por parte de los agentes y asistentes 
aduaneros. 
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Capítulo I: Conceptos teóricos y 
descripción del Servicio Nacional de 
Aduanas. 
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1.1 Marco de Referencia  
El siguiente apartado tiene como finalidad mostrar una síntesis de los estudios 
institucionales dentro del país, en relación a las percepciones de servicios que se han 
realizado. 
1.1.1 Antecedentes Investigativos 
 Jones (2003) en su investigación titulada Propuesta para mejorar la calidad del 
Servicio de los Almacenes Fiscales y Estacionamientos Transitorios de la Provincia de 
Limón, utilizó cuestionarios estructurados los cuales aplicó a funcionarios encargados de las 
terminales de carga general y Terminal de contenedores de Moín y Limón de la Autoridad 
Portuaria, al director de la Aduana de Limón, así como a los responsables de los 
departamentos de Almacenes y Agentes Externos (puestos que ya no existen por 
reestructuración en Aduanas). A partir de los resultados se propone una propuesta que se 
orientada a la calidad de servicio (Zona Portuaria, Estacionamientos Transitorios y 
Almacenes Fscales) y la comunicación operativa (equipo tecnológico y capacitación) como 
ejes centrales.  
Además en la investigadora se argumenta que la calidad del servicio que recibirá el 
cliente final va de la mano con la unión del sistema aduanero y de la autoridad portuaria, así 
como del mejoramiento de toda la cadena logística que interviene en dicho servicio en el 
cual interactúan empresas públicas y privadas. Ésta investigación se relaciona a la que aquí 
se propone en el sentido de que tanto la Aduana de Limón como los agentes y asistentes 
aduaneros forman parte de esa cadena logística que concluye en el extremo con el servicio 
que recibe el cliente en particular (conocido como consignatario en el gremio aduanero), 
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por lo tanto si se mejora la calidad del servicio en la Aduana éste va a repercutir de una u 
otra manera en el servicio que los auxiliares le brindarán al cliente final. 
López, Muñoz y Poveda (1999) mediante su trabajo final de graduación titulado 
Propuesta de un modelo de gestión para mejorar la calidad de los servicios y satisfacer 
las necesidades de los clientes de los Puertos de Limón y Moín aplicaron cuestionarios 
elaborados a algunos de los participantes en la logística portuaria, dentro de los que se 
incluyen los agencias aduanales, agencias navieras, transportistas terrestres y 
estibadoras. Dentro de las conclusiones los autores destacan cuatro áreas de mejora 
(gerencia portuaria, sistemas de calidad, recursos humanos y materiales, sistemas de 
calidad) para las que se elabora una propuesta para el desarrollo de la gestión de calidad; 
los autores aseveran que la insatisfacción de algunos clientes se puede trasformar en la 
oportunidad de otras empresas para acaparar el mercado o bien la elevación de la 
competitividad como tal. A diferencia de esta investigación aquí no se evalúan a 
diferentes participantes de los servicios aduaneros, únicamente a los agentes y asistentes 
aduaneros, a pesar de esto se pretende llegar a conclusiones importantes que eleven la 
calidad del servicio a nivel general como una Sección. También se pretende fomentar e 
incrementar el servicio brindado a los auxiliares aduaneros con la finalidad de que los 
mismos no se vean en la necesidad de recurrir a otras aduanas para realizar los trámites 
que ya se ofrecen en la Aduana de Limón por el hecho de que la el servicio recibido sea 
percibido como deficiente o inaceptable.  
Sibaja (2008) en su trabajo final de graduación para optar por el grado de Mágister 
en Administración de Negocios realizó una Propuesta de mejora de los servicios y su 
integración con los Centros de Formación de la Unidad Regional Huetar Atlántica del 
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Instituto Nacional de Aprendizaje. Para dicha investigación la autora obtuvo 
información primaria de tres grupos diferentes (funcionarios administrativos, estudiantes 
y profesores), a partir de las respuestas emitidas se propuso un plan de acción para  
elevar la percepción del servicio de formación brindado en la institución.  
A pesar que el trabajo fue realizado en una entidad no relacionada a aduanas el tipo 
de investigación sienta un precedente de cómo se puede incrementar la satisfacción de 
un mercado primario, situación similar a la que afronta la Aduana de Limón con los 
auxiliares de la función pública.  
Rojas (2008) en su Trabajo Final de Graduación titulado Evaluar la gestión 
administrativa de la Unidad Desconcentrada de Compras, de la Refinadora 
Costarricense de Petróleo Limón, con la finalidad de plantear mejoras en los trámites 
de contrataciones por Escasa Cuantía y el servicio al cliente que se brinda en dicha 
dependencia enfoca su estudio realizando tres diferentes cuestionarios para cada uno de 
los siguientes tres ejes principales: clientes internos, clientes externos y los funcionarios. 
De dicho trabajo se realizaron conclusiones y recomendaciones sobre cuatro puntos 
principales, los cuales son: estructura organizacional y recurso humano, la aplicación de 
procedimientos, plazos de ejecución de trámites y servicio al cliente. 
Dentro de las conclusiones obtenidas por la autora se destacan en el ámbito del 
servicio al cliente la necesidad de mejorar el acondicionamiento del área en el cual se 
realiza la atención al público, así como la necesidad de capacitar a los clientes internos 
de manera periódica en cuanto a los trámites que los mismos deben de realizar ante la la 
Refinería Costarricense de Petróleo lo cual es muy importante para éste trabajo debido a 
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que por medio de la investigación se considera aspectos del entorno en la atención del 
público así como la capacitación al cliente, tomando en cuenta que el ámbito aduanero 
sufre de actualizaciones y modificaciones importantes en su normativa se puede 
considerar ésta situación para ser aplicada tanto en la Sección Técnica Operativa como 
en los demás departamentos de la Aduana de considerarse importante por parte de la 
administración.    
 
1.2 Marco Conceptual 
 
1.2.1 Conceptos teóricos de administración 
 
1.2.1.1 La administración 
 
La administración es uno de los conceptos más importantes a describir en el mundo 
empresarial y gubernamental, desde la administración de personas hasta la administración 
de activos es importante entender la finalidad de la misma, pero si tuviéramos que describir 
a la administración, una de las definiciones que brinda Chiavenato (2014) es “la 
administración es el proceso de planear, organizar, liderar y controlar el uso de los 
recursos para alcanzar los objetivos organizacionales que  han sido definidos” (p. 8), otros 
de los conceptos utilizados por éste autor tienen que ver con la utilización del recurso 
humano, recursos disponibles, la eficiencia, eficacia, y lo interesante es que la razón de la 
administración es el alcanzar sus metas u objetivos propuestos. 
 
1.2.1.2 Liderazgo 
En la mayor parte de las organizaciones existen líderes, los cuales ejercen un roll muy 
importante dentro de la empresa, de acuerdo con Chiavenato (2014) “el liderazgo es la 
influencia interpersonal ejercida en una situación, dirigida por medio del proceso de la 
comunicación humana, orientada a alcanzar uno o diversos objetivos específicos” (p. 89), 
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las jefaturas en una institución pública tienen una autoridad jerárquica sobre sus 
colaboradores, pero esto no asegura de que tengan la capacidad de influenciar a los 
mismos. Por eso, es importante determinar en toda organización quienes son los líderes y 
hacer que ellos se identifiquen con los objetivos organizacionales, dado  que con su 
colaboración pueden transmitir sus ideales con mayor facilidad a un colaborador que una 
persona que sencillamente no lo sea. 
 
 
1.3 Conceptualización Teórica. 
 
1.3.1  Definición de servicio. 
  
 Lovelock (2009) define el concepto servicio como “Algo que puede comprarse y 
venderse, pero que no puede dejarse caer sobre tu pie” (p 14-15), es evidente que para este 
estudio no se está ante una situación de compra y venta, pero si se está ante un servicio 
debido a que existe un intercambio entre dos partes, donde media el dinero a pesar de que 
el beneficio no va ligado directamente a alguna de las dos partes. La Aduana de Limón 
brinda servicios, y es importante tener claro lo que significa para su correcta interpretación. 
  
1.3.2 Definición de percepción. 
 
Éste es un concepto utilizado ampliamente en el ámbito de la psicología, en la 
administración tiene una frecuencia de uso mucho menor, según indica Sandoval (2013)  
“la noción de percepción deriva del latino perceptivo y describe tanto a la acción como a la 
consecuencia de percibir (es decir, de tener la capacidad para recibir mediante los sentidos 
las imágenes, impresiones o sensaciones externas, o comprender y conocer algo)” (p 37). 
Un papel importante en la percepción es su participación en interacciones sociales, según 
Schneider D. Hastorf A. y Ellsworth P. (1982) la adaptación a las diferentes personalidades 
se da en ambos sentidos (emisor-receptor), todo esto dependiendo del desenvolvimiento de 
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la conversación. Además se menciona  por parte de los autores la relevancia en 
características físicas y la vestimenta a la hora de realizar un juicio hacia la misma. 
 
1.3.3    Definición de calidad. 
 
La calidad es subjetiva, de acuerdo a Edwards W. (1989) la misma depende del 
sujeto que la interpreta y del campo en que evalúe. Otro concepto que complementa el 
anterior es el de Galvis G. (2011) el cual comienza indicando algunos conceptos de lo que 
no es calidad, más en uno de los dos conceptos para este término, lo define como una 
táctica para competir, y que la misma se puede evidenciar por medio de los clientes, puesto 
que es una forma de invertir en ellos. Uno de los conceptos más importantes y la razón de 
ser del análisis eslacalidad. 
 
1.3.4 Ministerio de Hacienda. 
El Ministerio de Hacienda de Costa Rica es el ente gubernamental encargado de la 
recolección de tributos en el país, labor muy importante para el progreso y desarrollo dado 
que genera los recursos para la inversión y gasto público, su máximo jerarca es el ministro, 
el cual actualmente es el señor Helio Fallas recuperado de la página oficial del Ministerio 
de Hacienda (MH, s.f). Su dirección actual es San José, avenida segunda, calles 1 y 3 
diagonal al Teatro Nacional. 
 
1.3.5 Definición de aduana. 
 
Se encuentra en el artículo 13 de la Ley General de Aduanas (L.G.A.) y se define 
como el ente encargado de realizar gestiones aduaneras así como de ejercer un control 
sobre todas las mercancías que participan del comercio entre países, también realiza 
actividades en conjunto con otras instituciones que tienen diferentes potestades con 
respecto diversos procedimientos y trámites dependiendo de las variables que interactúan.  
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No solamente es uno de los conceptos más usados en el trabajo sino que también se debe 
de entender claramente cuál es la función de una aduana en el contexto en el que se está 
analizando. 
 
1.3.6   Servicio Nacional de Aduanas  
 
De acuerdo con la Ley General de Aduanas (L.G.A.) (2005) “el Servicio Nacional 
de Aduanas es el órgano de control del comercio exterior y de la administración Tributaria; 
su función consiste en aplicar la legislación y normativa aduanera, circunscrito a la 
dependencia del Ministerio de Hacienda.” (p 14) Se destaca de este concepto la relación 
directa con el Ministerio de Hacienda, al cual pertenece jerárquicamente, pero en materia 
aduanera es la máxima autoridad. En este trabajo, es importante conocer el ente mayor en 
materia de aduanas debido a que el mismo participa en muchos de los procesos para 
nombrar a los agentes y asistentes aduaneros. 
 
1.3.7 Funcionario aduanero. 
 
Se encuentra definido en los artículos 16 y 17 de la L.G.A. y se refiere al personal 
tanto de niveles inferiores como superiores que no solamente conoce la legislación, sino 
que la aplica mientras se encuentra en labores activas en el campo aduanero, él o ella son 
responsables ante el gobierno si el país deja de recibir impuestos u otros ingresos por una 
actuación errónea  con o sin intención. Dicho personal debe de cumplir con un perfil 
ocupacional de acuerdo con el puesto por desempeñar. Es el que brinda el servicio que se 
investigará.  
 
1.3.8 Funciones del funcionario aduanero. 
 
El funcionario aduanero debe de cumplir con todas las funciones encomendadas en 
la normativa aplicable, para el trámite de las revisiones físicas y documentales se destacan 
las siguientes descritas en la Sétima parte, inciso A del manual de procedimientos 
aduaneros (2013): 
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a) Asegurarse de que las imágenes cargadas al sistema sean idénticas a las originales. 
b) Realizar una impresión de la declaración aduanera para poder revisar la mercancía con 
detalle. 
c) Solicitar la mercancía declarada de acuerdo a las referencias de la misma (series, 
marcas, números, entre otros). 
d) Verificar la condición y cantidad de la mercancía. 
e) Solicitar lista de empaque cuando la mercancía sea variada y la factura no sea 
suficiente para identificar las mercancías. 
f) Pedir la apertura de cajas o de la presentación de la mercancía para asegurarse de que 
sea la declarada. 
g) Realizar un acta en donde se destaque cualquier diferencia entre lo declarado y lo 
presentado a despacho. 
 
Extraer muestra en los casos que considere pertinente para tener una mayor seguridad 
de las mercancías declaradas. 
 
1.3.9  Sección Técnica Operativa.   
 
La Sección Técnico Operativo en conjunto con la Sección de Depósitos conforma 
el Departamento Técnico de las Aduanas. En el caso de la Aduana de Limón está 
conformada por 26 funcionarios, los cuales tienen asignaciones particulares de acuerdo con 
un roll que se realiza mensualmente por parte de la jefatura de Sección, y que cuenta con 
los vistos buenos de los mandos superiores de la Aduana. 
 
1.3.10 Agente de aduanas.  
Se encuentra definido en el artículo 33 de la L.G.A. Y es el profesional auxiliar de 
la función pública aduanera con aval por escrito del Ministerio de Hacienda que puede 
ejecutar funciones en su carácter de persona, con las condiciones y los requisitos que se 
amparan en  el Código Aduanero Uniforme Centroamericano  y en la L.G.A., el cual 
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representa a terceros, en los trámites, los regímenes y las operaciones aduaneras. Es el que 
brindará su percepción del servicio recibido.       
 
1.3.11  Declaración aduanera. 
 
A la declaración aduanera también se le conoce como Declaración Única Aduanera 
(DUA), y el artículo 86 de la Ley General de Aduanas la define como la declaración 
conforme a los procedimientos estipulados que se realiza libre y voluntariamente con 
respecto a las mercancías que se someterán a un régimen, así como la aceptación de las 
obligaciones del mismo. Este concepto tiene relación directa con las revisiones físicas, 
dado  que representa la parte normativa de las mercancías presentadas. 
 
1.3.12  Regímenes aduaneros. 
 
Se encuentran definidos en el artículo 109 de la L.G.A. y consisten en las diversas 
destinaciones a las que se pueden someter las mercancías que están bajo el control 
aduanero, de acuerdo con las condiciones de la declaración a la autoridad aduanera; los que 
actualmente existen son: 
 Definitivos 
 Temporales 
 Liberatorios de pago de tributos aduaneros 
 De perfeccionamiento 
 Devolutivo de derechos 
1.3.13  Declaraciones de Importación. 
 
De acuerdo con el artículo 86 de la L.G.A. (2005) una declaración aduanera es la 
manifestación de la entrada o salida de una mercancía en el territorio aduanero, sin 
importar el régimen al que se someta, la misma se debe de realizar de acuerdo con la 
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normativa vigente (L.G.A. y reglamentos aplicables) y mediante los formatos pre 
dispuestos por la Dirección General de Aduanas.  
 
El mismo artículo también hace referencia a la libertad y voluntariedad de las 
declaraciones aduaneras, así como a que la misma se realiza bajo fe de juramento para 
todos los efectos legales. 
 
Toda declaración aduanera tendrá adjunto los siguientes documentos: 
a) Factura comercial. 
b) Certificado de Origen. 
c) Conocimiento de embarque 
d) Documento de salida de exportación 
e) La demás documentación establecida legalmente. 
 
En este caso los requisitos para una declaración aduanera de importación son los mismos 
que se acaban de mencionar pero se estaría hablando únicamente de las mercancías que se 
encuentren ingresando al país y que son declaradas debidamente. 
 
1.3.14 Revisión física. 
 
Se encuentra definido en el artículo 94 de la L.G.A. como el acto de individualizar 
las mercancías mediante una inspección que permite a la autoridad aduanera verificarlas 
físicamente, dentro de dicho reconocimiento se pueden revisar aspectos como su 
naturaleza, origen, procedencia, estado, cantidad, valor, y demás características o 
condiciones. Aquí ya se está hablando de la actuación de los funcionarios aduaneros 
concretamente y es el centro de atención del análisis de la percepción como tal. 
 
1.3.16  Asistente aduanero. 
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Entiéndase como el profesional con autorización del Servicio Nacional de Aduanas 
(con previa solicitud por parte del agente aduanero) para realizar actuaciones en su 
representación. También emitirá su criterio del servicio que recibe. 
 
1.4 Servicio Nacional de Aduanas. 
 
1.4.1 Estructura organizacional del Ministerio de Hacienda y su conformación a nivel 
nacional. 
El Ministerio de Hacienda de Costa Rica es el ente gubernamental encargado de la 
recolección de tributos en el país. Por la estructura actual del ministerio se pueden dividir 
las actividades totales en dos principales, las cuales son: 
 
 Los ingresos (dirigida por el Viceministro de Ingresos)  
 Los egresos (dirigida por el Viceministro de Egresos) 
 
Dentro de la estructura de ingresos del ministerio se encuentran amparadas las 
Aduanas, La Policía de Control Fiscal, Tributación y Hacienda; la labor principal de los 
mismos es la recaudación por medio de impuestos o la evasión fiscal. A su vez dentro de la 
estructura de egresos se encuentran entes como Presupuesto Nacional, Contabilidad 
Nacional, Administración de Bienes y Contratación Administrativa, Tesorería Nacional y 
Crédito Público; cuyas labores principales son la asignación de los recursos y la 
planificación. 
 
A parte de las dos divisiones principales del Ministerio se encuentran algunos 
departamentos o direcciones que no se encuentran amparados a ninguna de las dos 
actividades principales pero apoyan a las labores en general del Ministerio, los cuales son: 
Administrativa Financiera, Dirección de Tecnologías de Información y Comunicación y 
por último el Centro de Investigación y Formación Hacendaria. 
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1.4.1.1 Misión del Ministerio de Hacienda 
 
La misión del Ministerio de Hacienda de Costa Rica es la siguiente: 
Somos la institución responsable de la recaudación de impuestos, la rectoría de la 
Administración Financiera, así como de la asignación de los recursos financieros a las 
diferentes entidades públicas, por medio de una política fiscal sostenible, para contribuir a 
la estabilidad y crecimiento económico y social de los habitantes del país. 
 
1.4.1.2 Visión del Ministerio de Hacienda 
 
La visión del Ministerio de hacienda es: 
Direccionar las finanzas públicas hacia el crecimiento y la generación de empleo a 
fín de buscar la estabilidad y equidad económica de Costa Rica. 
 
1.4.1.3 Valores del Ministerio de Hacienda 
 
 Honestidad 
 Transparencia 
 Solidaridad (equidad) 
 Participación ciudadana 
 Innovación 
 Ética 
 Eficiencia 
 Vocación de servicio 
 Patriotismo 
 
1.4.2 Estructura del Servicio Nacional de Aduanas. 
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En este capítulo se procederá a describir al Servicio Nacional de Aduanas de Costa 
Rica, aspectos generales de las Aduanas del país y sus estructuras correspondientes.  
 
El Servicio Nacional de Aduanas (SNA) es el nombre con el que se denomina a 
todas las aduanas y departamentos que colaboran en funciones del comercio exterior, es 
muy importante conocer acerca del marco legal del mismo. 
 
La Ley General de Aduanas, Ley 7557 del 20 de octubre de 1995 establece el 
ámbito aduanero, dentro del cual específicamente regula las entradas y salidas del territorio 
nacional, de mercancías, vehículos y unidades de transporte, también el despacho aduanero 
y los hechos y actos que deriven de él o de las entradas y salidas, de conformidad con las 
normas comunitarias internacionales. 
 
El SNA como órgano con competencia exclusiva a nivel nacional en materia 
aduanera, es el encargado de garantizar una correcta recaudación de tributos y participar 
como facilitador y contralor en el comercio internacional de mercancías, protegiendo 
intereses superiores de la colectividad, como lo son: salud, seguridad, ambiente, propiedad 
intelectual y patrimonio arqueológico, entre otros. 
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Ilustración N°1  
Estructura Servicio Nacional de Aduanas 
 
Fuente: Decreto 34475H del 30-04-2008 
 
Al hablar concretamente de las Aduanas en Costa Rica existen siete, todas están 
compuestas internamente por un departamento técnico y un departamento normativo las 
cuales dependiendo de su ubicación geográfica o consideraciones del ministerio pueden 
tener a su cargo puestos, en el siguiente listado se mencionarán no sólo las Aduanas sino 
también su composición y puestos a cargo, y las mismas son: 
 
 Aduana Central: Ubicada en Calle Blancos, San José. La cual tiene a su cargo el 
Puesto postal (conocida como Aduana Postal). 
 Aduana Peñas Blancas: Ubicada al norte del país en la Provincia de Guanacaste. La 
misma tiene a cargo el Puesto Los Chiles y próximamente el nuevo puesto las Tablillas. 
 La Aduana La Anexión: Ubicada en el Aeropuerto Internacional de Liberia. 
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 Aduana Caldera: Ubicada en la provincia de Puntarenas en las cercanías del Puerto 
de Caldera. 
 Aduana Santamaría: Ubicada en el Aeropuerto Internacional Juan Santamaría. Tiene 
a su cargo el Puesto Tobías Bolaños (Aeropuerto). 
 Aduana Limón: Ubicada en el cantón central de Limón. Tiene a su cargo el Puesto de 
Sixaola. 
 Aduana Paso Canoas: Ubicada al sur del país en la provincia de Puntarenas. Tiene a 
su cargo el Puesto de Golfito y el Puesto de Sabalito. 
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Capítulo II: Descripción de la 
Aduana de Limón. 
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2.1  Ubicación de la Aduana de Limón. 
 
La dirección de la Aduana de Limón es: Edificio del Ministerio de Hacienda en 
Limón centro, contiguo a las instalaciones portuarias de JAPDEVA, planta baja.  
 
2.2  Misión, Visión y valores presentes en la institución. 
2.2.1 Misión 
 
La misión del SNA es:  
Facilitar el flujo lícito de personas y mercancías, mediante un control eficiente para 
favorecer los intereses de la sociedad y contribuir al desarrollo socioeconómico del país. 
 
2.2.2 Visión 
 
La visión del SNA es: 
Ser una aduana que controlando eficientemente el comercio internacional, contribuye al 
desarrollo nacional. 
 
2.2.3 Valores 
 
Los valores presentes en la institución son los mismos destacados por parte del 
ministerio, dentro de los cuales se resaltan: 
 Honestidad 
 Transparencia 
 Solidaridad (equidad) 
 Participación ciudadana 
 Innovación 
 Ética 
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 Eficiencia 
 Vocación de servicio 
 Patriotismo 
 
2.3  Organigrama de la Aduana de Limón. 
La Aduana de Limón se encuentra conformada por 80 personas en total, distribuidas 
entre la Gerencia, Subgerencia, Equipo de Apoyo, Departamento Técnico, departamento 
Normativo y Puesto de Sixaola.  
 
Ilustración N°2 
Organigrama Aduana de Limón 
 
Fuente: Presentación oficial Aduana de Limón 
 
Como se puede apreciar en la ilustración 2 el departamento técnico de la Aduana de Limón 
se compone de dos secciones, las cuales son: 
 
 La Sección Técnica Operativa. 
 La Sección Depósitos. 
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Para efectos de la presente investigación se trabajará con la Sección Técnica Operativa por 
lo que la Sección Depósitos solamente se menciona. 
 
2.4  Servicios brindados por la Sección Técnica Operativa de la Aduana de Limón. 
Los servicios que actualmente ofrece la Sección Técnico Operativo de la Aduana de 
Limón se pueden dividir en 2 grupos, servicios aduaneros y servicios al público general. 
  
Dentro de los servicios aduaneros está la atención a los regímenes mencionados en el 
punto 1.2.15, y dentro de los servicios brindados al público en general están: 
 Atención al correo postal. 
 Aclaración de dudas vía telefónica o personalmente. 
 
2.5 Funciones de la Sección Técnica Operativa de la Aduana de Limón. 
Dentro del artículo 38 del Reglamento de la Ley General de Aduanas se indican 
totas las funciones de la Sección Técnica Operativa, las cuales se proceden a detallar 
 
a. Ejercer las acciones necesarias para garantizar el control de los procesos de despacho de 
importación y exportación de las mercancías objeto de control de la aduana, sin menoscabo 
de los principios de facilitación de las operaciones de comercio exterior.  
 
b. Autorizar y efectuar las actividades y trámites de ingreso, uso, permanencia y salida de 
mercancías destinadas a los regímenes aduaneros previstos por la legislación aduanera.  
 
c. Registrar el resultado de la revisión en la aplicación informática, autorizando el levante 
de la mercancía.  
 
d. Señalar en la aplicación informática, inconsistencias encontradas en la revisión de las 
Declaraciones Aduaneras, incluyendo además las fichas técnicas de riesgo y proceder de 
conformidad con los procedimientos y normativa que corresponda, informando a la aduana 
de control los casos en que se varió a revisión física, para su debida y oportuna atención.  
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e. Efectuar los procesos de extracción de muestras de mercancías, asegurando su custodia, 
y tramitar el envío de las mismas para su análisis en el Laboratorio Aduanero.  
 
f. Efectuar el control y seguimiento de las garantías aportadas por los declarantes en los 
diferentes regímenes aduaneros.  
 
g. Llevar el control, custodia, registro, renovación, devolución o ejecución de las garantías 
y prendas aduaneras, que deban rendir los auxiliares de la función pública y demás entes 
ante la aduana, para destinar las mercancías a los regímenes aduaneros y modalidades 
correspondientes.  
 
h. Coordinar y controlar la ejecución de medidas de seguridad necesarias para prevenir 
daños o sustracciones sobre mercaderías en custodia de la aduana.  
 
i. Efectuar el control de equipajes, de conformidad con los procedimientos y normativa 
vigentes.  
 
j. Coadyuvar con el Departamento Normativo en la resolución de las solicitudes de 
sustitución, en caso de que se requiera un criterio técnico relacionado con las mercancías 
objeto de la solicitud.  
 
k. Realizar los estudios pertinentes para la correcta determinación de la clasificación 
arancelaria, valor y origen de las mercancías cuyo levante es autorizado con rendición de 
una garantía.  
 
l. Autorizar y renovar los permisos de importación temporal de vehículos automotores 
terrestres, aéreos y marítimos con fines no lucrativos.  
 
m. Coordinar con las dependencias correspondientes, la información del resultado de las 
investigaciones realizadas por la aduana, que deba ser incorporada en el sistema 
informático.  
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n. Requerir de los importadores, exportadores, y auxiliares de la función pública aduanera 
o terceros con ellos relacionados, la documentación necesaria para el ejercicio de sus 
funciones, cuando la información no se encuentre en la base de datos.  
 
o. Solicitar a la Gerencia de la Aduana autorización para modificar el tipo de revisión 
asignado por el sistema informático.  
p. Colaborar con la Jefatura del Departamento en la obtención de la información, 
elaborando informes y reportes sobre los movimientos de las operaciones de la Sección.  
 
q. Coordinar con la Jefatura del Departamento la implementación de índices e indicadores 
de gestión para evaluar el cumplimiento de las funciones y objetivos de la Sección.  
 
r. Revisar y analizar las operaciones y servicios aduaneros de la Sección  a efecto de 
recomendar al Jefe del Departamento los cambios procedimentales.  
 
s. Analizar, evaluar y dar seguimiento a la ejecución de recomendaciones por parte de la 
aduana, contenidas en informes de órganos contralores relacionados con sus funciones.  
 
t. Coadyuvar con la Gerencia, suministrando la información requerida para el 
establecimiento de criterios de riesgo que la aduana deberá aplicar, según lo determinado 
por la Dirección de Gestión de Riesgo.  
 
u. Resolver consultas verbales y escritas en materia de la Sección, analizando el contenido 
de las consultas de acuerdo al marco legal, operativo y técnico.  
 
v. Realizar las investigaciones necesarias para prevenir, impedir y combatir el contrabando 
y la defraudación fiscal aduanera.  
 
w. Informar a la Jefatura del departamento los roles y rotación de trabajo de los 
funcionarios de la Sección.  
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x. Determinar y comunicar a la Jefatura del Departamento los niveles de acceso a los 
sistemas de información por parte de los funcionarios de la Sección.  
 
y. Llevar el registro y control de las operaciones y plazos del internamiento temporal de las 
mercancías en régimen de Zona Franca, respaldadas con prendas aduaneras, así como de la 
salida temporal de maquinaria y equipo por subcontratación, y su reingreso por medio del 
internamiento temporal.  
z. Llevar el registro y control de los plazos y prendas aduaneras, relacionadas con la salida 
por internamiento temporal al territorio aduanero nacional de maquinaria, vehículos y 
equipo o con operaciones de traslado (movilizaciones) por ventas entre empresas del 
régimen de Zona Franca.  
 
aa. Llevar el registro y control de los casos excepcionales, en los cuales no se utiliza el 
pago electrónico de la obligación tributaria aduanera y demás tributos.  
 
bb. Otras que le delegue y encomiende la Jefatura del Departamento.  
 
Para el cumplimiento de sus funciones la Sección contará con un Jefe. 
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2.6  Procesos de revisiones físicas en declaraciones de importación. 
Tabla N°1 Proceso en Revisiones Físicas 
N° de  
etapa 
Descripción de la 
etapa 
Detalle 
1 Declaración de 
Importación 
El agente de aduanas realiza una Declaración de Importación 
en el sistema Tic@ (Tecnologías de Información para el 
Control Aduanero). Éste paso lo hace desde su oficina o 
cualquier lugar utilizando las medidas de seguridad 
preestablecidas por el sistema. 
2 Asignación de 
semáforo 
Una vez que el sistema ha recibido exitosamente la 
declaración, le asigna una numeración, y además asigna 
alguno de los siguientes tres semáforos: verde (sin revisión), 
amarillo (revisión de documentos) o rojo (revisión física y 
documental).  
3 Asignación de 
funcionario 
Para las declaraciones de importación con semáforos 
amarillo y rojo el Tic@ asigna automáticamente la revisión a 
un funcionario aduanero, de acuerdo con los perfiles creados 
o bien por asignación de jefaturas. 
4 Indicaciones del 
funcionario 
Por medio del sistema informático el funcionario aduanero 
puede girar indicaciones, hacer solicitudes o aclarar dudas 
con respecto a la declaración que tiene asignada, las cuales 
serán vistas en tiempo real por el agente o asistente aduanero 
el cual debe de responder. Esta interacción se da por medio 
de observaciones.  
5 Presentación de 
documentos 
Parte de las obligaciones de los agentes y asistentes 
aduaneros en una declaración de importación con semáforo 
rojo es de presentar los documentos originales que respaldan 
la información declarada, en este proceso el agente se 
traslada a las instalaciones de la Aduana para entregarlos 
personalmente. 
6 Revisión física En ésta etapa el funcionario aduanero realiza la revisión 
física de las mercancías amparadas e la declaración de 
importación, con la finalidad de determinar si cumple con 
todas las obligaciones. 
7 Actuaciones o 
liberación de la 
declaración 
En ésta etapa el funcionario aduanero puede solicitar más 
información, realizar alguna modificación en la declaración 
o bien liberar la declaración para que pueda ser despachada 
hacia las instalaciones de su propietario. 
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Las revisiones físicas  por lo general pasan por 7 etapas bien marcadas, las cuales 
empiezan con la declaración de importación por parte del agente aduanero y concluyen con 
las actuaciones del funcionario aduanero. 
 A continuación se procede a explicar cada etapa del proceso: 
 
2.6.1 Declaración de importación. 
 
 Esta es la etapa inicial del proceso total de las revisiones físicas, en la cual el agente 
aduanero procede a realizar la declaración en el sistema informático Tic@, el cual puede 
ser realizado a cualquier hora del día todos los días del año. Para realizar la declaración el 
agente aduanero debe de poseer toda la información pertinente así como el completo 
dominio de la mercancía, dado  que la mercancía que se declarará se examina previo a la 
declaración o solicitando información a su cliente que en este caso sería el importador o 
consignatario de la mercancía. 
 
2.6.2 Asignación de semáforo. 
 
Toda declaración de importación,  el único tipo de declaración que se evalúa en este 
proyecto, después de ser recibida exitosamente por el sistema informático debe de ser 
procesada con la finalidad de determinar si será objeto de revisión física y documental 
(semáforo rojo), revisión documental (semáforo amarillo) o sin revisión (semáforo verde). 
La asignación de dichos semáforos se da bajo algunos criterios de la administración en 
cuanto al riesgo relativo que puede existir o bien el interés de realizar algún tipo de control 
en la mercancía correspondiente. 
 
Una vez que el sistema informático asigna el semáforo, la declaración se asocia al 
mismo y en caso de ser con algún tipo de revisión se retiene la misma mediante uno de los 
estados designados para tal fin, lo cual le impide al agente aduanero poder extraer dichas 
mercancías del control aduanero previo a la actuación de un funcionario. 
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2.6.3 Asignación de funcionario. 
 
 Una vez que el sistema informático asigna un semáforo que incluya revisión se le 
asigna la declaración a alguno de los funcionarios aduaneros destacados en la Aduana para 
tales fines, esta designación se realiza de forma automática por parte del sistema de 
acuerdo a algunos parámetros que los altos mandos de la Aduana acuerdan o designan 
mensualmente. En el caso de que un funcionario aduanero no esté disponible por alguna 
circunstancia como incapacidades, vacaciones, permisos y demás, la jefatura procederá a 
registrarla y asignarla a un compañero que se encuentre disponible. 
 
 Hasta este momento es que el funcionario aduanero entra en el proceso, y a partir de 
aquí es que se da la interacción con el agente y asistente aduanero. 
 
2.6.4 Indicaciones del funcionario. 
  
 Una vez que el funcionario aduanero recibe la declaración en el sistema informático 
puede comunicarse por medio del mismo con el agente o asistente aduanero, en dicha 
comunicación inicial puede solicitar documentos, pedir información adicional o cualquier 
otra indicación que considere pertinente incluyendo una posible fecha y hora para realizar 
la revisión física en conjunto. 
 
2.6.5 Presentación de documentos. 
 
 El funcionario aduanero debe  recibir los documentos originales de las declaraciones 
que revisa, por lo que los agentes o asistentes aduaneros se presentan en las instalaciones 
de la Aduana de Limón para hacer la entrega de los mismos, aquí también es posible la 
coordinación para realizar la revisión física. Dada la naturaleza de las funciones 
normalmente la entrega de los documentos originales los hace el asistente aduanero, el cual 
le sirve de apoyo al agente en diversos trámites dentro y fuera de sus oficinas. 
 
2.6.6 Revisión física. 
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 En este momento es que se procede a realizar la revisión de la mercancía declarada 
confrontada con los documentos que la amparan, en dicha revisión no es obligatoria la 
presencia del agente ni asistente aduanero, pero por lo general asisten para servir de apoyo 
y aclarar cualquier duda que se le pueda generar al funcionario aduanero sobre la 
mercancía que en teoría ya él o ella conoce o está familiarizado. La revisión se realiza en 
un depósito fiscal o en la zona portuaria (JAPDEVA o Moín) dependiendo de las 
características de la misma.  
 
2.6.7 Actuaciones o liberación de la mercancía. 
 
 Una vez concluida la revisión física el funcionario aduanero realiza cualquier ajuste o 
corrección que sea pertinente para que la declaración vaya conforme a la normativa y goce 
de los privilegios u obligaciones correspondientes. En caso de existir dudas o requerir 
información adicional puede solicitarla por medio del sistema informático, el cual la hará 
llegar el agente o asistente aduanero. 
 Una vez que el funcionario aduanero haya realizado sus actuaciones o bien la 
mercancía no presente ningún hallazgo es liberada en el sistema informático , a partir de 
dicha liberación es que el agente o asistente aduanero puede proceder a retirar las 
mercancías de su ubicación para que sean trasladadas a las instalaciones del propietario. 
 
2.7 Antecedentes del servicio al cliente en la aduana de Limón. 
 
El equipo de apoyo a la gerencia realizó una encuesta en mayo del 2011 en donde se 
hicieron varias preguntas a auxiliares de la función pública sobre diversos temas, dentro de 
la investigación realizada ésta es el único antecedente que existe como fuente primaria, 
pero la línea de la investigación era distinta a la deseada con el presente documento, siendo 
que en dicha evaluación la investigación se realizó hacia toda la Aduana y no se evaluó por 
separado a la Sección Técnico Operativa, por lo que en esencia no existe un antecedente 
formal de una evaluación de este tipo en la Aduana de Limón.
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Capítulo III: Percepción del servicio de la 
Sección Técnico Operativo de la Aduana 
de Limón y propuesta de medidas para 
mantener o mejorar la calidad del servicio 
actual. 
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3.1 Análisis de las herramientas aplicadas a los agentes y asistentes aduaneros que 
reciben el servicio por parte de los funcionarios de la Sección Técnico Operativo de la 
Aduana de Limón. 
La investigación trata sobre la percepción de los agentes y asistentes aduaneros con 
respecto al servicio brindado por los funcionarios de la Sección Técnico Operativo de la 
Aduana de Limón en las declaraciones de importación que ameriten revisión física, lo cual 
es un tema poco o no abarcado por investigaciones anteriores.  
  Con el propósito de brindar recomendaciones se analizará los resultados obtenidos 
en dicho estudio, así como sus fortalezas y debilidades para llegar a la elaboración de una 
propuesta que mejore la calidad de dicho servicio, el cual sea para beneficio de los agentes 
de aduanas y de los funcionarios de la Sección Técnico Operativo.    
Este análisis es aplicado porque su finalidad es la evaluación de una situación 
práctica, para así fomentar actuaciones que incrementen la calidad  del servicio, es decir 
que su propósito fundamental no es aportar solo al conocimiento teórico. 
Para comprender la percepción de los agentes de aduanas es necesario realizar una 
investigación de mercados, según Zikmund y Babin (2009) “es la aplicación del método 
científico en la búsqueda de la verdad acerca de los fenómenos de marketing” (p.5),  según 
estos autores las encuestas son una de las formas principales, pero el trabajo de dicho 
análisis va más allá de eso, se necesita la investigación de teorías, generar, evaluar ideas y 
muchas otras de acuerdo con las características del mercado que se piensa estudiar, en este 
caso la investigación se orienta hacia la percepción de un mercado muy particular, el de los 
agentes y asistentes aduaneros. 
Dado  que mediante este estudio se desea conocer la percepción de los agentes y 
asistentes de aduana, parte de la investigación será de tipo cualitativa, ya que según 
McDaniel y Gates (2011) ”es un término que se utiliza libremente para referirse a la 
investigación cuyos descubrimientos no están sujetos a una cuantificación o un análisis 
cuantitativo” (p 132), estos mismos autores relacionan a las investigaciones cualitativas 
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con las investigaciones de tipo exploratoria, por lo que con base en el  problema que se 
desea resolver este será el tipo de investigación por utilizar. 
La investigación exploratoria al igual que la descriptiva y correlacional tienen una 
tendencia a relacionarse con aspectos cualitativos de productos y servicios, a pesar de que 
en este contexto la Aduana de Limón no cobra por ningún trámite que realiza, la relación 
que tiene con los agentes de aduanas es por el servicio que se brinda, pero el tipo de 
investigación exploratoria Zikmund y Babin (2009) la definió entre otras cosas como una 
investigación que “se realiza para aclarar situaciones ambiguas o descubrir ideas 
potenciales de negocios” (p.51), si bien es cierto no se está ante una situación de lucro por 
parte de la Aduana de Limón directamente si se está ante una situación de potencializar un 
servicio que se puede evaluar y aprovechar cualquier recomendación que pueda surgir. 
La investigación exploratoria según Hernández R. Fernández C. y Baptista P. 
(2010), “se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigación 
poco estudiado” (p.79), el cual tiene relación directa con el tema propuesto dado que se 
cuenta con poca información o información inexistente.  
Con la finalidad de tener una mejor comprensión del fenómeno por estudiar, se 
realizará una investigación con métodos mixtos, el cual presenta muchas ventajas y de 
acuerdo con el problema de estudio sería el adecuado para una mayor efectividad en los 
análisis, así como en el estudio que se le podría dar a este proyecto en el futuro, de acuerdo 
con Hernández R. Fernández C. y Baptista P. (2010) los métodos mixtos mezclan los 
enfoques cualitativos y cuantitativos. 
De acuerdo con lo planteado por Corral Y. (2010) existe un orden de las preguntas 
así como tipos de cuestionarios, los cuales se tomarán en cuenta para la elaboración de este 
instrumento, el cual en este caso será mixto para poder expandir las posibilidades de 
respuestas por parte de los usuarios. 
Además se tomarán en cuenta los diez pasos propuestos por Mc Daniel (2009) para 
la elaboración de los cuestionarios, los cuales empiezan con la determinación de los 
objetivos, recursos, y limitaciones y termina con la aplicación de los mismos. 
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Las preguntas serán abiertas, semi-abiertas y cerradas, con la finalidad de obtener la 
información más completa posible sobre los aspectos de interés por investigar en relación  
con el  servicio brindado por los funcionarios en las revisiones físicas.  
Con el fin de evitar sesgos en la información recolectada y se interprete de la 
manera correcta, el instrumento de aplicación será validado  mediante una prueba inicial 
(encuesta piloto) que permita corregir las deficiencias del mismo; de esta manera se 
asegurará de que el instrumento por  utilizar sea preciso y confiable para así lograr cumplir 
con los objetivos planteados.  
Las encuestas según Puentes W. (s.f.) son una ”técnica diseñada para obtener datos 
de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador”, en el caso de 
esta investigación la información primaria es la más importante, y la manera de cómo será 
extraída será por este medio. No se considera realizar entrevistas por el posible sesgo que 
el mismo puede ocasionar al encontrase físicamente los agentes y asistentes aduaneros en 
las instalaciones de la Aduana de Limón, a pesar de considerarse la entrevista una de las 
principales formas para obtener información primaria de carácter cualitativo. 
Entre las fuentes secundarias como base para la realización de la investigación, 
están: información en libros para acceder a información general del tema, con el fin de 
orientar al lector sobre la importancia de la investigación de mercados en nuestro entorno 
de negocios actual; así como libros, tesis, revistas, artículos de periódico, leyes, que 
contribuirán con los conceptos necesarios para el desarrollo de la investigación, al igual 
que las páginas web, las revistas, periódicos nacionales. 
Los datos recolectados en las encuestas serán tabulados en gráficos, tablas y cuadros, 
lo cual se menciona como una de las características de la investigación cuantitativa que 
mencionan Hernández R. Fernández C. y Baptista P. (2010); y utilizados en el análisis e 
interpretación de la situación, lo cual permitirá el cumplimiento de los objetivos, la 
confirmación del problema, las conclusiones y recomendaciones para la implementación 
de una propuesta que guíe a la organización en la gestión en materia de clima 
organizacional. 
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3.2 Análisis de los resultados de las herramientas aplicadas para conocer la 
percepción de los agentes y asistentes aduaneros en el servicio recibido durante los 
trámites de importación con revisión física por parte de los funcionarios aduaneros. 
La herramienta diseñada para recopilar la información primaria fue puesta en 
práctica durante la tercera semana de setiembre (del 14 al 18 de setiembre del 2015), la 
misma fue respondida por 37 personas que cumplen con el perfil deseado (ser agente o 
asistente de aduanas), seguidamente se analizará el perfil del encuestado de acuerdo a la 
primera parte del instrumento. 
 
 
3.2.1 Perfil del encuestado 
 
En la primera parte del instrumento aplicado se elaboraron cuatro preguntas 
generales que se consideran importantes para conocer un poco mejor a la persona que es 
evaluada, así como otros aspectos de interés.  
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Gráfico N°1  
Tipo de auxiliar 
 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
La primera pregunta identifica al encuestado dentro de los parámetros agente de 
aduanas o asistente de aduanas (tipo de auxiliar), resultando ser que el 76% de los 
encuestados son asistentes aduaneros y el restante 26% son agentes de aduanas, lo que nos 
habla de una proporción de casi 3 asistentes aduaneros por cada agente de aduanas que fue 
encuestado. Este resultado tiene mucha lógica desde el punto de vista de que el agente de 
aduanas pasa más tiempo en labores de oficina y realizando las declaraciones utilizando a 
sus asistentes para labores de campo como revisiones físicas, solicitudes de documentos, 
trámites en otras instituciones como el Ministerio de Agricultura y Ganadería, diferentes 
despachos de declaraciones con semáforo verde y otros trámites. 
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Gráfico N°2  
Tiempo de experiencia en revisiones físicas 
 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
La segunda pregunta trata sobre la cantidad de tiempo (en años) que el encuestado 
lleva realizando revisiones físicas con los funcionarios de la Sección Técnico Operativo, 
obteniéndose los siguientes resultados: el 46% de los encuestados tenía más de 16 años de 
realizar revisiones físicas, el 16% de 6 a 10 años, 16% de 0 a 2 años, 14% de 11 a 15 años 
y el 8% de 3 a 5 años. La información se resume en la siguiente tabla. 
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Tabla N°2 Tiempo de realizar Revisiones físicas 
Años de experiencia Resultado absoluto Resultado relativo 
 De 0 a 2 6 16% 
De 3 a 5 3 8% 
De 6 a 10 6 16% 
De 11 a 15 5 14% 
Más de 16 17 46% 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
Se puede notar la amplia experiencia en el presente trámite por parte del encuestado, 
dado  que el 76% de ellos tiene al menos 6 años de mantenerse realizando revisiones 
físicas con los funcionarios aduaneros, situación que le brinda un amplio panorama a la 
hora de evaluar el servicio recibido. 
 
 
Gráfico N°3  
Revisiones Físicas por semana 
 
        Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
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La tercera pregunta trata sobre la cantidad aproximada de revisiones físicas que 
realiza el encuestado por semana (se resume en el cuadro N°2), obteniéndose los siguientes 
resultados: el 62% de 0 a 4 revisiones semanales, 27% de 5 a 9, 3% de 10 a 14 y 8% más 
de 15. Aquí es importante destacar que el monto de revisiones puede fluctuar de acuerdo a 
la cantidad total de importaciones o a los parámetros determinados por la Dirección 
General de Aduanas. 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N°3 Revisiones Físicas semanales 
Cantidad de revisiones Resultado absoluto Resultado relativo 
De 0 a 4 23 62% 
De 5 a 9 10 27% 
De 10 a 14 1 3% 
De 15 en adelante 3 8% 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
En este punto se obtiene como resultado que el 89% de la muestra realiza 9 o menos 
revisiones físicas semanalmente, situación que habla acerca de la cantidad de contacto 
semanal que podría existir entre los auxiliares y los funcionarios aduaneros. 
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Gráfico N°4 
Vías de comunicación 
 
     Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
La cuarta pregunta se refiere a las principales vías de comunicación entre el auxiliar 
y el funcionario aduanero, con la particularidad de que se podían marcar hasta 3 de las 
opciones, de los 37 encuestados se obtuvieron 72 respuestas, las cuales se pueden destacar 
de la siguiente manera: 44% personalmente en las instalaciones de la Aduana, 26% 
observaciones mediante el Tic@, 13% los teléfonos de la institución, 8% personalmente en 
el depósito fiscal, 8% mediante los teléfonos celulares. Dicha información se encuentra 
detallada en la tabla 4. 
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Tabla N°4 Vías de comunicación 
Vía de comunicación Resultado absoluto Resultado relativo 
Observaciones mediante 
Tic@ 
19 26% 
Los teléfonos de la 
institución 
9 13% 
Correo electrónico 0 0% 
Personalmente en la 
Aduana 
32 44% 
Personalmente en el 
depósito fiscal 
6 8% 
Los teléfonos celulares 6 8% 
Otra: 0 0% 
 Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
3.2.2 Evaluación del servicio 
Dentro de los 20 aspectos que se evaluaron mediante escalas de opinión siendo 0 
nunca/pésimo y 10 siempre/excelente se procederá a describir los resultados detallados en 
la tabla 5. 
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Tabla N°5 Percepción del Servicio 
Aspecto Puntuación 
1. Modales 7,57 
2. Tono de voz 7,62 
3. Comunicación 8,03 
4. Explicaciones 7,81 
5. Atención 7,16 
6. Respeto 8,03 
7. Puntualidad 7,38 
8. Imparcialidad 7,43 
9. Tiempos 7,11 
10. Motivos de retrasos 6,76 
11. Atención en la Aduana 6,46 
12. Facilidad de localización 6,76 
13. Preparación 7,89 
14. Necesidad de 1 revisión 7,78 
15. Destrezas 8,24 
16. Eficiencia 7,62 
17. Eficacia 7,51 
18. Uniformidad 6,27 
19. Calificación general 6,89 
20. Nivel de satisfacción 6,62 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
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Los resultados de la encuesta mostrados en la tabla 5 corresponden a promedios 
simples obtenidos de los resultados de las evaluaciones aplicadas, se pueden destacar como 
los tres mejores: 
 
a) Las destrezas mostradas por el funcionario aduanero (15). 
b) La comunicación de instrucciones durante la revisión física (3). 
c) El trato con respeto (6). 
 
Dentro de los aspectos con menor puntuación se encuentran los siguientes tres: 
a) La uniformidad de procedimientos por parte de los funcionarios aduaneros (18). 
b) La atención rápida en las instalaciones de la Aduana (11). 
c) El nivel de satisfacción que genera el trámite (20) 
 
Como se puede apreciar en el cuadro N°4 los aspectos evaluados concluyeron con 
resultados que en promedio oscilan entre 6,27 y 8,24 (la escala es de 0 a 10 siendo 10 
excelente), esto nos indica claramente que en ninguno de los 20 aspectos evaluados la 
calidad del servicio percibido por parte de los agentes y asistentes aduaneros en los 
trámites de revisiones físicas en las declaraciones de importación con semáforo rojo se 
consideraría como excelente, lo cual brinda espacios para mejorar aspectos e incrementar 
dicha percepción.  
 
A continuación se realizará una evaluación de los 20 aspectos que el agente y 
asistente de aduanas evaluó del servicio recibido por parte de los funcionarios aduaneros 
en los trámites de importación con semáforo rojo por separado: 
 
1) El primer aspecto destacado en el cuadro N°4 como modales es el que tiene como 
aspecto “utiliza modales en el trato que tiene con usted (buenos días, por favor, entre 
otros)”, el cual fue evaluado con un 7,57. Se puede pensar en primera instancia que esa 
percepción podría incrementarse de una manera relativamente sencilla, dado  que la 
aplicación de modales es fácil de notarse y este parámetro puede verse relacionado con 
algunos otros muy similares. 
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2) El tono de voz tiene como aspecto por evaluar la siguiente descripción “el tono de voz 
cuando conversa con usted es el apropiado”, la evaluación para este aspecto fue de 7,62, lo 
cual refleja que en la mayor parte del tiempo el tono de voz de los funcionarios es el ideal, 
más no todo el tiempo, por lo que se puede concluir que existen ocasiones en las cuales el 
tono de voz puede ser más alto de lo esperado por el agente o asistente pudiendo esto 
afectar la interacción con el funcionario aduanero negativamente. 
 
3) La comunicación para este punto se refiere a la que se realiza por parte del funcionario 
aduanero durante el proceso de las revisiones físicas, y el aspecto en el instrumento dice 
textualmente “comunica claramente las instrucciones durante las revisiones físicas”, este 
aspecto fue evaluado con un 8,03 siendo uno de los mejores. Se concluye aquí que la 
comunicación de parte del funcionario es bastante buena, y los agentes perciben que la 
misma es positiva en gran medida, sin embargo el hecho de que la evaluación no haya sido 
excelente representa una oportunidad de mejora que se podría aprovechar. 
 
4) En el cuarto aspecto que se describe como explicaciones el instrumento indica 
“explica adecuadamente las observaciones que envía en el tic@”, la evaluación aquí es de 
7,81, esto indica que el uso de la aplicación informática es bueno, y que en gran medida los 
mensajes escritos en ella parecen ser claros y explicados, pero dado  que en muchas 
ocasiones el uso de la tecnología puede afectar una interacción ideal (entiéndase persona a 
persona) de manera negativa si no se utilizan de una manera óptima, quizás la explicación 
por parte del funcionario aduanero puede ser más específica para que pueda ser mejor 
captada y percibida por los agentes y asistentes aduaneros. 
 
5) La atención se refiere al aspecto número 5 del instrumento y el mismo indica “lo 
atiende adecuadamente cuando lo llama al teléfono institucional”, la evaluación para este 
ítem es de 7,16 el cual no es malo pero tampoco es excelente, el realizar una llamada 
telefónica para ponerse en contacto con el funcionario aduanero de una u otra manera crea 
una expectativa en el agente o asistente que puede ser superior, igual o inferior a la que él 
reciba en la realidad, actualmente las extensiones telefónicas están distribuidas una por 
48 
 
 
cada cuatro u ocho funcionarios que oscilan entre 4 y 8, lo que hace que en algunas 
ocasiones la atención por esta vía no sea la más cómoda para ninguna de las partes 
(principalmente para el funcionario que se debe  levantar de su escritorio para atender la 
llamada).  
 
6) El respeto se describe en el sexto punto del instrumento e indica “lo trata con respeto”, 
el resultado de la evaluación es 8,03 el cual es uno de los puntos fuertes de los funcionarios 
aduaneros (por lo menos de acuerdo con lo percibido), a pesar de que otros aspectos 
relacionados como los modales y el tono de voz tengan una nota inferior el punto que se 
evalúa aquí se evidencia que el irrespeto no caracteriza a los funcionarios aduaneros, a 
pesar de que este tópico es muy amplio y como todos los demás depende de la percepción, 
se llega a la conclusión de que este punto del servicio brindado es uno de los que mejor 
acogida tienen por parte de los agentes y asistentes aduaneros. 
 
7) La puntualidad en el instrumento se describe como “es puntual a la hora de ir a realizar 
las revisiones físicas”, para esta respuesta la percepción es de un 7,38 lo cual deja una 
impresión de que la coordinación es buena pero tiene algunas carencias, sin tomar en 
cuenta aspectos que podrían ser los que generen retrasos por parte del funcionario 
aduanero es importante que sean responsables con los horarios en los que convocan a los 
auxiliares para realizar las inspecciones, dado  que el tiempo es muy valioso para todos y el 
hecho de no cumplir con horarios previamente establecidos no dan la mejor impresión del 
servicio brindado. 
 
8) La imparcialidad para este caso se refiere a los criterios sesgados de un funcionario 
para asignar las citas para una revisión física, textualmente se indica en el instrumento “es 
imparcial a la hora de asignarle una cita para realizar la revisión física” aquí la evaluación 
es de 7,43 lo cual indica que en gran medida los funcionarios aduaneros son neutrales a la 
hora de asignar una cita para la revisión como tal, a pesar de esto no se puede dejar de lado 
que el hecho de que el resultado no sea mayor podría representar algún grado de 
imparcialidad que se presente en la designación de horarios dependiendo de factores como 
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la afinidad, agrado o tipo de relación entre el funcionario aduanero y el auxiliar 
correspondiente.  
 
9) Los tiempos se refieren a la percepción general del plazo que tarda el funcionario 
aduanero para hacer sus diferentes actuaciones (envío de observaciones, coordinar citas de 
inspección, realizar actuaciones) y en el instrumento se indica “considera usted que realiza 
sus actuaciones en el menor tiempo posible”. La evaluación es de 7,11 lo cual no deja de 
ser bueno, dado  que el servicio que recibe el auxiliar es personalizado, mas el funcionario 
aduanero puede estar trabajando con varias declaraciones a la vez, lo que disminuye su 
posibilidad de poder dedicarse a una en particular. A pesar de lo anteriormente mencionado 
existe la percepción de que los tiempos podrían disminuirse o que los auxiliares lo perciben 
así dado  que no tiene una evaluación mayor. 
 
10) Los motivos de retrasos se refieren a las razones por los cuales no se pueda cumplir 
con los horarios de las citas, tópico relacionado con el punto 7 del instrumento, en el 
instrumento se describe como “le comunica las razones de los retrasos a la hora de ir a 
realizar una revisión física”, la evaluación es de 6,76, la evaluación se puede considerar 
baja si se compara con los resultados de otros puntos del instrumento. Pero es claro que en 
varios casos los funcionarios aduaneros que sufren de retrasos justifican los mismos ante 
los agentes y asistentes aduaneros, más no en todos los casos. Es importante tomar en 
cuenta que aspectos como éste no son de obligación por parte del funcionario aduanero 
pero el incrementar las justificaciones colabora a incrementar la percepción del servicio en 
general. 
 
11) La atención en la aduana es uno de los aspectos más importantes debido a que de 
acuerdo con los resultados del instrumento el 44% de las veces que un auxiliar necesita 
contactar a un funcionario aduanero lo hace por esta vía, el instrumento indica “lo atiende 
de una manera rápida cuando lo llega a buscar en las instalaciones de la Aduana de 
Limón”, cuyo resultado es 6,46. Un resultado como este en un rubro tan representativo 
puede resultar muy valioso en orden de poder realizar conclusiones generales del servicio 
como tal, este resultado es uno de los menores para los aspectos evaluados del instrumento, 
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lo cual deja una sensación inicial de que hay que atacar la atención en las instalaciones 
como una de las prioridades, sin embargo es importante profundizar un poco más en este 
tópico debido a que aspectos como el respeto, tono de voz y la cordialidad son mejor 
evaluados. 
 
12) La facilidad de localización se refiere a la facilidad con la que el agente o asistente 
aduanero puede ubicar al funcionario aduanero; en el instrumento se presenta como 
“cuando lo busca es fácilmente localizable”, la calificación es 6,76. Una calificación de 
6,76 se puede mejorar, pero tampoco es pésima, aquí se debe de tomar en cuenta que la 
naturaleza de sus funciones, el funcionario aduanero tiene una alta posibilidad de estar 
fuera de las instalaciones aduaneras por encontrarse en una revisión física o pasar todo el 
día en el depósito fiscal asignado. Aquí es importante identificar vías de acceso para que la 
localización de los funcionarios sea mejor sin llegar al punto de ser invasiva. 
 
13) Cuando se menciona “muestra una preparación adecuada a la hora de realizar la 
revisión física” la pregunta hace referencia al estudio de la declaración anticipadamente 
por parte del funcionario previo a la revisión como tal, lo cual puede resultar en la 
objetividad de la misma, la calificación aquí es de 7,89. Este es un punto muy bien 
evaluado para los funcionarios aduaneros, lo cual muestra una buena preparación previo a 
la inspección, en este caso la posibilidad de mejora existe aunque en menor proporción que 
otros aspectos del instrumento. 
 
14) La necesidad de una revisión se refiere al hecho de que el funcionario aduanero puede 
satisfacer los requerimientos de la inspección con una sola visita o si por el contrario 
necesita realizarlo en más de una ocasión, aquí el resultado fue de 7,78 el cual es un 
resultado relativamente alto y que va de la mano con la preparación del funcionario del 
punto anterior. A pesar de que en ocasiones una sola revisión no es suficiente para 
satisfacer al funcionario aduanero es claro que en buena medida los funcionarios requieren 
de una única visita, que en general es lo que espera un agente o asistente aduanero debido a 
que tener que realizar visitas adicionales se transfiere en costos para su representado y 
alarga el proceso. 
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15) Las destrezas se refieren a las cualidades que presenta el funcionario aduanero para 
realizar las revisiones físicas de una manera adecuada, el resultado de este punto es 8,24, 
uno de los más altos, y representa una de las principales fortalezas de los funcionarios 
aduaneros los cuales le dan a los auxiliares esa percepción, que en ocasiones tienen 
muchos años de tramitar con diferentes funcionarios en general. Un punto como este es 
difícil de demostrar, pero el hecho de que la persona encargada de realizar el trámite 
presente un perfil como este hace que se dé una buena imagen al asistente o agente 
aduanero. 
 
16) Aquí el punto de evaluación es la eficiencia del funcionario, lo cual se puede 
interpretar como la capacidad del funcionario de concluir su revisión con la menor 
cantidad de recursos, la percepción general de este punto es de 7,62 lo cual es alto, y va de 
la mano con las destrezas mostradas por los mismos en el punto 15, a pesar de que en la 
función pública en ocasiones no se cuenta con los recursos necesarios, se percibe que los 
funcionarios hacen su esfuerzo por realizar sus funciones de igual manera, la posibilidad de 
mejora sigue siendo posible dado  que la calificación lo permite, aunque para poder hacerlo 
se requiere profundizar más en este punto. 
 
17) La eficacia es característica que se evalúa en éste punto, aquí la relación entre la 
eficacia y el servicio brindado por los funcionarios aduaneros estrictamente tiene que ver 
con el logro de objetivos institucionales, pero para los agentes y asistentes esto se traslada 
en una revisión efectiva. La evaluación obtenida aquí es de 7,51, lo cual es una buena 
calificación, tomando en cuenta que los objetivos de la Aduana y de los agentes y 
asistentes en ocasiones no coinciden, dado  que una revisión efectiva muchas veces no es 
veloz, pero la puntuación otorgada hace pensar en que se puede mejorar sin tener que hacer 
ajustes drásticos en procedimientos. 
 
18) La uniformidad se refiere a la estandarización de procedimientos por parte de todos los 
funcionarios encargados de realizar las revisiones físicas, particularmente a su forma de 
actuar ante situaciones similares, siendo que la nota obtenida es de 6,27, una de las más 
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bajas para esta encuesta. Quizás este sea uno de los aspectos que requieran una mayor 
atención por parte de la institución, dado  que poca uniformidad es una señal de algunas 
carencias como capacitación o retroalimentaciones poco efectivas. 
 
19) La calificación general con la que los auxiliares evalúan el servicio es un 6,89 de 10, 
lo cual es una calificación relativamente baja, pero siendo que existen muchos aspectos que 
se identificaron con posibilidad de mejora es muy probable que la nota represente la 
expectativa de crecimiento y desenvolvimiento en el servicio que ofrece  la Aduana de 
Limón para las revisiones físicas en las declaraciones de importación. 
 
20) El nivel de satisfacción con el que los auxiliares evalúan el servicio es 6,62 dicho dato 
se puede interpretar como algo poco satisfactorio para ellos, lo cual se traduce como 
simplemente un trámite que ellos realizan más por necesidad que por deseo, esto se puede 
traducir en una actitud poco positiva hacia el trámite en general. 
 
El gráfico 5 presenta los resultados de la segunda parte de la encuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
53 
 
 
Gráfico N°5  
Percepción del Servicio 
 
Elaboración propia a partir de datos primarios setiembre 2015 
 
El gráfico 5 muestra los resultados de los aspectos evaluados en una escala del 5 al 
8,5, lo cual brinda de una manera aún más clara la diferencia en los resultados obtenidos 
para los diversos aspectos considerados, los aspectos de valoración más baja son los que 
tienen las columnas más cortas y conforme mejor sea la valoración mejor será la 
percepción del servicio, siendo que ningún resultado superó el 8,24 que se alcanzaron en 
las destrezas es importante tener este panorama en conjunto después de haberlas analizado 
por aparte. 
 
Posterior a las 20 preguntas del apartado anterior se presentan 2 preguntas abiertas, 
en las cuales se le permite al auxiliar describir la forma de cómo percibe el servicio 
ofrecido así como recomendaciones que cada uno podría ofrecer (cada número se relaciona 
con la numeración asignada para las encuestas que son anónimas, y aparecen tanto en el 
54 
 
 
final de las descripciones como en el de las recomendaciones), dentro de las descripciones 
se obtuvieron las siguientes respuestas: 
 
a) En relación con este tema es variado y va de acuerdo al estado de ánimo del 
funcionario, a veces es difícil la comunicación, en otros es totalmente agradable. (2) 
b) En el momento de realizar el servicio lo considera de buena calidad, en la mayoría de 
los casos son muy profesionales en su campo. (3) 
c) El servicio brindado es malo, tomando en consideración que muchas veces toman los 
trámites como si fueran personales sin tomar en cuenta que los usuarios somos 
intermediarios que estamos en representación de un importador el cual requiere de un 
servicio expedito, ágil y oportuno, al menor costo posible sin mayores demoras, para sacar 
lo productividad de este país adelante. (4) 
d) El servicio en sí es bueno, solo que hay funcionarios que tienen distintas formas de 
ejecutar una revisión, hay unos más prácticos que otros. (5) 
e) El servicio que percibo por parte de los funcionarios aduaneros no es parejo depende 
del funcionario aduanero. (6) 
f) Buen servicio por la mayoría de los funcionarios, algunos deben mejorar el trato y 
servicio al cliente. (7) 
g) Depende del funcionario, los hombres son más prácticos que las mujeres. (8) 
h) Excelente servicio y con respeto a mi persona. (9) 
i) Es buena (10) 
j) En general muy bueno hasta el momento y esperando que cada día siga mejorando, un 
trato muy amable y rápido. (11) 
k) Bueno. (12) 
l) El servicio en general es muy bueno, cada día se van mejorando muchos puntos. (13) 
m) No se puede decir que es un 100%, pero no se puede calificar a todos por igual. El 
servicio es aceptable. (14) 
n) Para ser profesionales el servicio es muy deficiente, considero que ellos deben saber 
que como a ellos les gusta que los traten bien así deberían tratar. (15) 
o) Un servicio aceptable con potencial para ser mucho mejor. (16) 
p) Malo. (17) 
55 
 
 
q) La atención es expedita y cuando se debe ir a las revisiones el personal indica la hora 
para la respectiva visita. (18) 
r) Lento y deficiente. Arrogancia de algunos funcionarios. Favoritismos de algunas 
agencias de aduana. (19) 
s) Generalmente es excelente. Sin embargo, no es aplicable a cada uno de los 
funcionarios, que por falta de capacitación no logra cumplir a cabalidad las expectativas de 
un funcionario profesional. (20) 
t) Es satisfactorio. (21) 
u) En ocasiones muy buena, pero como todo hay días buenos y malos, hay funcionarios 
que atienden de forma excelente y otros que mejor no decir nada. (22) 
v) Regular. (23) 
w) El servicio es relativamente bueno, dependiendo del funcionario asignado. (24) 
x) Bueno. (26) 
y) Lo primero que recomendaría es que reciban un curso de relaciones humanas para que 
el trato que nos brinden sea el adecuado, porque hay algunos aforadores que hay que 
recordarles que son empleados públicos y se deben de comportar como tal. (27) 
z) Tienen buenos modales, son respetuosos, creo que el servicio en muchos casos podría 
ser mejor pero los funcionarios hacen su mayor esfuerzo por realizar bien sus funciones. 
(28) 
aa) El trato a la hora de revisar un día de importación es pésimo, descortés, la forma 
verbal hacia los usuarios no es la correcta. (29) 
bb) Tienen buenos modales y muy cooperativos. (30) 
cc) Depende del día que tenga el funcionario y su enredo mental. (31) 
dd) Con el paso del tiempo se ha notado que han mejorado en el trato a los demás 
usuarios, cabe mencionar que hay funcionarios que del todo su trato no es el mejor, y la 
comunicación es imposible. (32) 
ee) Excelente, todos son muy eficientes en sus labores. (33) 
ff) Lamentablemente no todos los funcionarios lo atienden de manera respetuosa. Las 
observaciones solo para pedir documentos se debe de enviar todo lo que el funcionario 
requiere claramente para agilizar el proceso de levante de la mercancía. Necesitan una 
mejor atención al funcionario auxiliar, agente aduanero, debe ser mutuo, pero como 
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funcionarios públicos deben mostrar firmeza y seguridad y confianza. Aclaro, no son 
todos. (34) 
gg) Regular. No todos son especiales ya que hay ciertas aforadoras que tratan mal. (35) 
hh) El servicio es bueno y a la vez, regular, a como hay funcionarios buenos, hay 
funcionarios por el mal servicio que ofrecen, como decimos, justos por pecadores. (36) 
ii) Hay funcionarios que son profesionales a la hora de atender, hacer revisiones físicas y 
recibir documentos del 100% un 50%. Hay funcionarios que no saben tratar a las personas 
por teléfono, la forma de hablar, el tono, a la hora de entregar documentos o consultar algo 
con respecto a un trámite no quieren salir a atender al público o con la excusa ya lo atiendo 
y eso 10 a 15 minutos esperando. (37) 
 
Como se puede apreciar las descripciones son muy variadas, algunas buenas, otras 
regulares y algunas malas, lo cual representa la forma de como los diferentes auxiliares 
pueden describir el servicio que están recibiendo. Todas estas descripciones colaboran en 
saber cuáles aspectos son fortalezas y cuales son algunas debilidades de la Sección Técnico 
Operativo de la Aduana de Limón en cuanto lo que se refiere a las revisiones físicas en 
declaraciones de importación con semáforo. Es notorio ver como algunas percepciones 
siguen la tendencia de no mantener un servicio estandarizado, e inclusive en ocasiones se 
menciona que el personal femenino presenta algunos inconvenientes con el servicio 
brindado. 
 
Con relación a las recomendaciones realizadas se enlistan las obtenidas: 
 
a) La relación personal, debe de ser más profesional y entender que estamos realizando 
un trabajo, muchas veces el entorno se torna difícil, tanto el funcionario aduanero, como el 
auxiliar deben comportarse de la manera más profesional. (2) 
b) Solo a la hora de contactarlos deberían de ser un poco más rápido aunque en mi caso 
no se si se encuentran ocupados y por eso a veces duran un poco. (3) 
c) Que los funcionarios estén en cada almacén en el horario que normalmente está 
previsto por la aduana, que cuenten con los medios y materiales necesarios para realizar su 
labor de forma ágil y expedita ahorrando tiempo y costos al importador. (4) 
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d) Me gustaría que fueran más prácticos en cuanto a las revisiones, cuando las 
mercancías son de duas anticipados. Creo que la práctica que tienen unas difiere de otros. 
Ejemplo hay aforadores, que cuando el contenedor ingresó al almacén, solicitan la 
descarga, pero hay otros que prefieren ir al almacén, verificar marchamos, romper 
marchamos y solicitar la descarga, en este último creo que la revisión es más retardada, 
menos expedito. (5) 
e) Lo recomendó que sugiero un mejor servicio parejo. (6) 
f) Un poco más de eficiencia en tiempos de revisión y levante. Mejorar el trato y servicio 
para con los agentes y asistentes aduaneros y público en general. (7) 
g) Que sean más eficientes ya que ellos no pagan l bodegaje del almacén. Porque a ellos 
les da igual. (8) 
h) No tengo ninguna recomendación por mi persona, todos trabajan de buena manera y 
orden. (9) 
i) A mi parecer es buena. (10) 
j) En general que siempre tengan la mentalidad de ser mejor cada día. (11) 
k) Que estén los funcionarios ubicados en los almacenes fiscales. (12) 
l) No tendría que brindar recomendaciones ya que es muy bueno el servicio brindado. 
(13) 
m) Se requiere de más agilidad a la hora de brindar el servicio para satisfacción del 
importador. (14) 
n) Más personal. Una persona en mostrador atendiendo al usuario. Que las observaciones 
no sean a cuenta gotas. Más comunicación entre el agente y el funcionario cuando se revisa 
la carga. Ser más humanistas. (15) 
o) Mejorar la atención a los usuarios por medio de personal encargado a orientar y recibir 
la información. Crear en los aforadores un criterio objetivo y unificado. (16) 
p) De un 10 le doy un 5. (17) 
q) Mi recomendación es contar con un aforador en cada almacén fiscal para cuando 
ingrese un contenedor el mismo puede proceder con la inspección de la carga. (18) 
r) Puntualidad en las revisiones. Buenos modales. Tiempo de reacción en las 
observaciones. Trabajo en equipo. Capacitación del servicio al cliente. Tecnología. (19) 
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s) Capacitación en asuntos de vehículos, por ejemplo. En términos generales, tienen un 
trato adecuado. (20) 
t) Actualmente es satisfactorio el servicio. (21) 
u) Que se aplique el reglamento de cada funcionario en el almacén que le corresponde, 
para no tener que andar detrás de ellos para poder localizarlos. (22) 
v) Que los funcionarios se ubiquen en los almacenes fiscales. (23) 
w) Mantener funcionarios en los depósitos fiscales. (24) 
x) A como está el servicio está muy bien. (26) 
y) Que las jefaturas ejerzan el control y supervisen la calidad del servicio que brindan sus 
subalternos. Que realicen este tipo de encuestas regularmente y así podrían calificar mejor 
a los que son buenos empleados y los malos empleados que sean removidos a otros 
departamentos donde no tengan que atender personas. Que investiguen porqué algunos 
hacen su trabajo con más rapidez que otros. Que pongan más atención en las quejas que a 
veces se dan contra estos funcionarios. (27) 
z) Prestar mayor atención en el servicio a los usuarios (28) 
 
Las recomendaciones que cada auxiliar pueden brindar representan un aporte muy 
valioso de ellos a esta investigación, dado  que esa recomendación que brinda representa la 
forma de como ellos sugieren que se solucione un defecto o situación que impide 
incrementar la calidad del servicio. Hay algunos casos en los que se considera el servicio 
como muy bueno o excelente, lo cual nos enfocará en intentar mantener esa percepción del 
servicio,  pero existen muchas recomendaciones muy valiosas que se generan de la no 
excelencia del servicio, así como la puesta en práctica de más evaluaciones de este tipo o 
similares con la finalidad de darle seguimiento a los resultados obtenidos en la misma. 
 
3.3 Propuesta de medidas para mantener o incrementar la calidad del servicio 
brindado actualmente por la Sección Técnico Operativo de la Aduana de Limón en 
los trámites de importación que ameriten revisión física. 
  
Con base en los resultados obtenidos en esta investigación se pueden realizar mejoras 
en todos los aspectos evaluados (dado  que ninguno tiene nota perfecta), pero con la 
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finalidad de puntualizar aspectos de mayor relevancia se le dará un mayor énfasis a todos 
los aspectos que tendrán un mayor impacto, los cuales son los que fueron evaluados con la 
menor puntuación. A continuación se procede a enlistar las propuestas de medidas para 
mantener o incrementar la calidad del servicio brindado actualmente por la Sección 
Técnico Operativo de la Aduana de Limón en los trámites de importación con semáforo 
rojo: 
 
3.3.1 Fomentar la uniformidad de procedimientos entre los funcionarios aduaneros. 
 
La uniformidad de procedimientos entre los funcionarios aduaneros fue el aspecto 
con menor evaluación, con la finalidad de mejorar en este aspecto se recomiendan las 
siguientes medidas:  
 
3.3.1.1 Evaluar previamente cuáles son los aspectos o situaciones en los cuales hay más 
diversidad de criterios para tener focos de atención más efectivos y concretos. 
 
3.3.1.2 Realizar una capacitación por lo menos cada 6 meses en la cual se haga énfasis en 
la estandarización de procedimientos por realizar durante la revisión física por parte de los 
funcionarios aduaneros, el cual debe de incluir ejemplos prácticos y líneas de acción, dado 
que la finalidad de estas capacitaciones es mantener un procedimiento equitativo entre los 
diferentes funcionarios es importante no descuidar tampoco los aspectos en los cuales los 
procedimientos ya aparenten estar uniformados. 
 
3.3.1.3 Fomentar la retroalimentación entre los funcionarios que hayan tenido revisiones 
poco comunes y que con base en su experiencia compartan la forma de cómo analizaron el 
caso en particular, así como la opinión de los demás compañeros en cuanto a cómo 
hubieran actuado ante una situación similar así como lo que dice la normativa vigente al 
respecto. 
 
3.3.1.4 Hacer evaluaciones de cambios en la normativa aduanera y afines, con la finalidad 
de fomentar la actualización de los funcionarios y criterios equitativos. 
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3.3.2  Incrementar la calidad de la atención a los agentes y asistentes aduaneros en las 
instalaciones de la Aduana de Limón. 
 
La atención a los agentes y asistentes aduaneros es el segundo aspecto de peor 
evaluación, lo cual amerita una acción de parte de la Aduana para intentar incrementar la 
calidad del servicio en este ámbito. Particularmente en este punto se realizan las siguientes 
propuestas: 
 
3.3.2.1 Concientizar  a los funcionarios aduaneros de la importancia de una atención de 
calidad hacia los agentes y asistentes aduaneros mediante charlas, boletines o 
presentaciones en las cuales se hable de todas las ventajas para una administración de 
brindar una atención de calidad a sus usuarios. 
 
3.3.2.2 Realizar un protocolo oficial de la forma en la que se deba atender al agente o 
asistente aduaneros, el cual de acuerdo con esta investigación visita a la Aduana de Limón 
para comunicarse personalmente con el funcionario aduanero hasta en un 44% de las veces 
en las que se desea comunicar con él, dicho protocolo servirá de base para nuevos 
funcionarios que no estén muy familiarizados con dichos procesos, así como a la 
estandarización que se plantea mejorar en el punto 3.3.1. 
 
3.3.2.3 Designar a una persona que se encargue de la atención al auxiliar de la función 
pública, dicha persona debe de contar con capacitación o cualidades que fomenten la 
atención adecuada al personal, y con disponibilidad de tiempo para la atención de los 
diferentes agentes y asistentes que requieren localizar a un funcionario aduanero, entregar 
correspondencia o bien realizar consultas de diverso tipo. 
 
3.3.3 Mejorar los niveles de satisfacción de los auxiliares de la función pública. 
 
 Los niveles de satisfacción fueron pobremente evaluados por los agentes y asistentes 
de la función pública, partiendo del  punto de vista de que la satisfacción va plenamente 
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relacionada con la calidad del servicio brindado por los funcionarios aduaneros en las 
revisiones físicas y no por actuaciones de los funcionarios que se den como consecuencia 
de malas declaraciones de los auxiliares. Se plantea realizar las mejoras de la siguiente 
manera: 
 
3.3.3.1 Diagnosticar periódicamente (por lo menos una vez al año) la satisfacción del 
servicio brindado por los funcionarios aduaneros a los agentes y asistentes aduaneros 
mediante un instrumento corto que ayude a determinar la evolución en cuanto a los niveles 
de la misma. 
 
3.3.3.2 Incorporar un buzón de quejas y sugerencias en los cuales la administración pueda 
recibir de manera anónima o pública diferentes observaciones o comentarios de los agentes 
y asistentes aduaneros lo cual ayudará a mejorar situaciones con mayor velocidad de 
acción que con una evaluación general periódica. 
 
3.3.4 Mejorar en la puntualidad de las citas para las revisiones físicas. 
 
La coordinación que  realizan el funcionario aduanero y el auxiliar de la función 
pública para concretamente hacer la revisión física se da para que por medio de una cita se 
verifique la mercancía declarada por parte del primero, los tiempos que previamente se 
coordinaron deben de ser respetados por ambas partes para evitar inconvenientes de 
agendas así como la insatisfacción de alguno, partiendo que en este estudio únicamente se 
evaluará a funcionario aduanero se proponen las siguientes medidas: 
 
3.3.4.1 Mantener registro en libros de actas de las horas pactadas para realizar revisiones 
físicas, el cual también servirá para poder conocer la ubicación de un funcionario aduanero 
que no se encuentre en las instalaciones de la Aduana de Limón cuando sea buscado por 
otro auxiliar. Esto con la finalidad de que ambas partes se comprometan de una manera 
más formal en el proceso correspondiente. 
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3.3.4.2 Fomentar la responsabilidad en los tiempos que se acordaron por ambas partes para 
realizar la revisión física.  
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Capítulo IV: Conclusiones y 
Recomendaciones. 
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4.1  Conclusiones de la investigación realizada a los agentes y asistentes aduaneros. 
  
Con base en la investigación realizada se procede a enlistar las conclusiones a las que 
se ha llegado: 
 
4.1.1 El perfil del agente y asistente de aduanas en su mayoría es experimentado y tiene 
una situación ideal para calificar el servicio con base en su experiencia, a manera de 
ejemplo el 46% de los encuestados tienen 16 años o más de realizar este tipo de trámites 
con funcionarios aduaneros. 
 
4.1.2 La percepción general del servicio brindado por los funcionarios aduaneros a 
los asistentes de la función pública es de regular a buena, tomando en cuenta que se obtuvo 
una puntuación de 6,89 de 10 posibles. Dentro de este aspecto que es general existen 
algunas particularidades que ayudan a incrementar o disminuir la calidad del servicio. 
 
4.1.3 Las fortalezas actuales de los funcionarios aduaneros son: las destrezas, la 
comunicación y el respeto, lo cual habla muy bien del perfil del mismo, así como su 
proyección. Si bien es cierto este no era uno de los objetivos de la investigación es una de 
las conclusiones más evidentes a las que se puede llegar. 
 
4.1.4 Las principales debilidades que presentan los funcionarios aduaneros son: la  
carencia de uniformidad, la ineficiente atención en la aduana y la dificultad para 
localizarlos. De los cuales la facilidad de localización no es un aspecto fácil de controlar 
por ellos mismos, dado  que la naturaleza de sus funciones requiere en muchas ocasiones 
que se tenga que desplazar de un lugar hacia otro (instalaciones de la Aduana, Depósitos 
Fiscales o Zonas portuarias por ejemplo), pero la uniformidad es uno de los aspectos que 
son más llamativos de toda la investigación, siendo que esto evidencia la poca congruencia 
entre los criterios y procedimientos entre los funcionarios en general; y lo concerniente a la 
atención en las instalaciones de la Aduana es un aspecto que se debe atacar por parte de los 
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altos mandos, dado  que esto requiere de políticas y medidas como las que se recomiendan 
en el presente proyecto. 
 
4.1.5 En cuanto a la percepción del servicio el agente y asistente aduanero lo 
describe de forma variada, siendo que hay respuestas que van desde excelente hasta 
pésimo, lo cual evidencia que el trato a los diferentes auxiliares parece estar sesgado y no 
ser equitativo, inclusive se mencionan favoritismos a algunas agencias de aduanas como un 
ejemplo. 
 
4.1.6 Existen algunos asistentes de la función pública que consideran que existe 
diferencia del trato de acuerdo al género, los mismos manifiestan que el trato y servicio 
brindado por los hombres es diferente al brindado por las mujeres, y que eso afecta su 
percepción general del servicio. 
 
4.1.7 No existe una vía formal por la cual los agentes y asistentes puedan presentar 
sus sugerencias a la administración, lo cual les hace sentir con alguna especie de limitación 
al respecto.   
 
4.2. Recomendaciones para mantener o elevar la calidad del servicio brindado por 
parte de los funcionarios aduaneros. 
 
El presente proyecto de acuerdo a lo planeado ha sido muy enriquecedor para las 
partes interesadas, y con base en el desarrollo del mismo se pueden realizar las siguientes 
recomendaciones: 
 
4.2.1  Abrir vías de comunicación más activas entre los auxiliares y la administración 
como el buzón de sugerencias. La finalidad del mismo es que los agentes y asistentes 
puedan manifestarse de una manera formal, lo cual sería de gran provecho para la mejora 
del servicio en general (siempre y cuando sean aportes objetivos). 
 
4.2.2 Implementar las propuestas mencionadas en el apartado 3.3 del presente proyecto. 
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4.2.3 Mantener este tipo de evaluaciones de forma periódica con la finalidad de evaluar 
progresos o la calidad del servicio, se recomienda que sea en plazos no mayores a 12 
meses para así  poder tomar las medidas pertinentes y no descuidar el tema como tal. 
 
4.2.4 Profundizar la uniformidad de procedimientos entre los diferentes funcionarios 
aduaneros, dado  que en apariencia se percibe que no es congruente en algunas ocasiones. 
 
4.2.5 Evaluar si realmente existe diferencia entre el servicio brindado por los funcionarios 
aduaneros de diferente sexo, o si bien es una situación aislada la que perciben algunos 
agentes y asistentes aduaneros. 
 
4.2.6 Realizar reuniones ocasionales entre los funcionarios y los auxiliares de la función 
pública cuando se vayan a presentar cambios importantes en la normativa aduanera, con la 
finalidad de acercar a ambas partes y a la vez capacitarlos sobre temas de interés general.  
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Anexos 
Anexos 1 Cronograma de Actividades 
 
72 
 
 
Anexos 2 Encuestas de Percepción de Calidad 
Universidad de Costa Rica 
Sede Regional del Caribe 
Maestría en Administración y Dirección de Empresas 
PF-2514 Práctica profesional II 
Encuestas de percepción de calidad 
Estudiante A31839 
La presente encuesta se realiza con fines académicos, y su principal objetivo es determinar la calidad del servicio 
percibido por usted como agente o asistente aduanero de parte de los funcionarios de la Sección técnico operativo durante 
las revisiones de las importaciones con semáforo rojo. Se le agradece el tiempo invertido en la misma y toda información 
será 100% confidencial. 
1. Tipo de auxiliar 
(     ) Agente aduanero     (     ) Asistente aduanero 
2. ¿Cuánto tiempo lleva realizando revisiones físicas con funcionarios de la Sección Técnico 
Operativo de la Aduana de Limón? 
(     ) De 0 a 2 años 
(     ) De 3 a 5 años 
(     ) De 6 a 10 años 
(     ) De 11 a 15 años 
(     ) Más de 16 años 
3. Cantidad aproximada de Revisiones físicas que realiza por semana 
(     ) De 0 a 4 revisiones 
(     ) De 5 a 9 revisiones 
(     ) De 10 a 14 revisiones 
(     ) De 15 revisiones en adelante 
4. ¿Cuáles son las principales vías de comunicación entre usted y el funcionario aduanero? (3 
máximo) 
(     ) Observaciones mediante el Tic@  
(     ) Los teléfonos de la institución 
(     ) Correo electrónico 
(     ) Personalmente en las instalaciones de la Aduana  
(     ) Personalmente en las instalaciones de un depósito fiscal 
(     ) Los teléfonos celulares 
(     ) Otra:_____________________________ 
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Líneas de investigación: Por favor evalúe el servicio recibido por parte de los funcionarios de la 
Sección Técnico Operativo (aforadores) en los trámites de importación que requieren revisión física 
(DUAs rojos), marque con una “X” en el número que describe mejor su percepción con respecto al 
aspecto a evaluar, siendo 0 el equivalente a nunca o pésimo y 10 el equivalente a siempre o 
excelente.  
Aspecto a evaluar del funcionario 
aduanero 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1. Utiliza modales en el trato que tiene con 
usted (buenos días, por favor, entre otros) 
           
2. El tono de voz cuando conversa con usted 
es el apropiado 
 
           
3. Comunica claramente las instrucciones 
durante las revisiones físicas 
           
4. Explica adecuadamente las observaciones 
que envía en el tic@ 
 
           
5. Lo atiende adecuadamente cuando lo llama 
al teléfono institucional 
           
6. Lo trata con respeto 
 
           
7. Es puntual a la hora de ir a realizar las 
revisiones físicas 
 
           
8. Es imparcial a la hora de asignarle una cita 
para realizar la revisión física 
           
9. Considera usted que realiza sus actuaciones 
en el menor tiempo posible 
           
10. Le comunica las razones por retrasos a la 
hora de ir a realizar una revisión física 
11. 
           
12. Lo atiende de una manera rápida cuando lo 
llega a buscar en las instalaciones de la 
Aduana de Limón 
           
13. Cuando lo busca es fácilmente localizable 
 
           
14. Muestra una preparación adecuada a la hora 
de realizar la revisión física 
           
15. Sólo necesita una revisión física para 
finiquitar el trámite correspondiente 
           
16. Muestra destrezas adecuadas a la hora de 
realizar las revisiones físicas 
           
17. Realiza las revisiones de una manera 
eficiente (con la menor cantidad de 
recursos) 
           
18. Realiza las funciones de una manera eficaz 
(logrando los objetivos) 
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Aspecto a evaluar del funcionario 
aduanero 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
19. Todos presentan uniformidad a la hora de 
realizar procedimientos en una revisión 
física 
           
20. Calificación general que le daría al servicio 
brindado en las revisiones físicas de duas 
de importación 
           
21. Indique el nivel de satisfacción que le 
genera realizar el proceso de hacer una 
revisión física y documental en la Sección 
Técnico Operativa de la Aduana de Limón. 
           
 
Describa la forma de como usted percibe el servicio ofrecido por los funcionarios aduaneros en la 
Sección Técnico Operativo de la Aduana de Limón. 
 
 
 
 
 
 
¿Qué recomendaciones daría usted para incrementar o mantener la calidad del servicio actualmente 
brindado por los funcionarios de la sección técnico operativo de la Aduana de Limón durante las 
revisiones físicas en duas de importación? 
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Anexos 3 Encuestas aplicadas 
 
